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Son yiUarda yerel yonetimler yapi ve ifleyiflerindeki degifimlerle birlikte 
topluma sundiiklari hizmetin kalitesine ve hemferilerinin bu hizmetler karjismda 
duydugu memnimiyete daha fazla onem vermeye ba§lami§lardir. Belediyeler 
bulundiiklari yerlerdeki hemjerilere yerel yonetim olarak hizmet sxmma konusunda 
yonetsel birimler olarak gorev almaktadirlar. Belediyelerin hemf erilerin beklentilerini iyi 
irdelemesi ve bu beklentilere gore hizmet sunmasi gerekmektedir. Hem§erilerin hizmet 
beklentileri ve dolayisiyla belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyetleri arasmda 
onemli farkliliklar vardir. Bu gali^manin amaci, 2014 yilmda basit tesadiifi yontemle 
belirlenen 417 hemgeriye anket uygulayarak Izmir kent merkezinde ikamet eden 
hem§erilerin biiyiik§ehir belediyesinin hizmetlerinden duyduklari memnxmiyet 
diizeylerini olgmek ve memnuniyet diizeylerine etki eden gef itli kif isel, sosyo-ekonomik 
ve demografik faktorleri belirlemektir. Araftirmanin sonuglarma gore Izmir kent 
merkezinde ikamet eden hemf erilerin belediyenin sundugu hizmetlerden genel olarak 
ortalama ve ortalamanin altmda seviyelerde memnun olduklari saptanmaktadir. 
Hem§erilerin belediyenin sundugu hizmetlerden memnuniyetleri ile yaf, cinsiyet, 
medeni durum ve egitim durumlari arasmda istatistiki olarak anlamli farkliliklar tespit 
edilmiftir. Erkekler ve evliler diger gruplara gore hizmetlerden daha memnunken, 
hemgerilerin yaglari azaldik^a ve egitim seviyeleri arttikga biiyiik§ehir belediyesinin 
sundugu birgok hizmetten olan memnuniyetleri azalmaktadir. Ayrica, bu galifma ile bu 
konuyla ilgili literatiirde yer alan bilimsel galifmalar arasmdaki farklilik ve benzerlikler 
araftirilmif ve hemf erilerin memnuniyet ve onem seviyelerine gore belediyelerin hizmet 
sunumlarmdaki politikalarina yon verebilecek oneriler getirilmeye galigilmigtir. 

Anahtar Kelimeler: Biiyiikfehir, Memnuniyet, Belediye, Hizmet, Izmir 

Abstract 

In recent years, municipalities with significant changes in their structure and 
functioning have begun to give more importance to the quality of service provided to the 
community and to the satisfaction from these services. Municipalities are the leading 
units in the case of public service for local citizens as the most important institution of 
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local governments. They are expected to thoroughly consider the expectations of their 

citizens and provide service in accordance with these expectations. There are significant 
differences in the expectations of citizens from mimicipal services and thus satisfaction 
of the citizens. The aim of the study is to measure satisfaction levels of citizens residing 
in town of Izmir from municipal services and to determine several personal, socio- 
economic and demographic factors affecting these levels of satisfaction by conducting a 
survey to 417 randomly selected citizens in 2014. The results demonstrate that there are 
statistically significant differences between levels of satisfaction and age, gender, marital 
status, and education levels of citizens. Men and married citizens are more satisfied from 
municipal services than their counterparts while the satisfaction levels decrease as 
citizens are younger or have higher education levels. Furthermore, the similarities and 
differences of this study from studies in literature are compared and several suggestions 
are made for improving local government policies. 

Key Words: Local management. Satisfaction, Municipality, Service, Izmir 

1. GiRi§ 

Kureselle§me siireciyle birlikte birgok kurum ve sektor yapisal olarak degi§im ve 
geli§ime ugrami§tir. Kamu kurtunlan ve yonetimi etkilenen sektorler arasinda yer almaktadir. 
Bu kurumlarm toplumlarda ortaya gikan bir takim yeni ihtiyaglara cevap verebilme konusunda 
geri kaldigi ya da bu ihtiyaglari kar§ilayamadiklari gozlemlenmektedir. Bunun sonucu olarak 
toplumda kamu yonetiminin yeterli ve kaliteli hizmet saglayamadigi du§uncesi yerle§meye 
ba§lami§tir (§ahin, 2008). Bu yiizden, kamu kurtimlarmm ve yonetimlerinin gelenekselle§mi§ 
devlet yonetimi i§leyi§inden uzaklagarak birgok alanda degi§iklik ve yeniliklere yoneldikleri 
goriilmektedir (Ardig vd, 2004). 

Son yiUarda kamu kurumlarmm yapi ve i§le}d§inin degi§mesiyle birlikte yerel 
yonetimler toplumun ya§am kalitesinin yanmda topluma sunulan hizmetin kalitesine ve 
vatandagm bu hizmetler kargismdaki duydugu memnuniyete daha qok onem vermeye 
ba§Iami§tir. Bu amagia yerel yonetimler, toplimida olu§an beklenti ve buna bagli ihtiyaglarm iyi 
bir §ekilde kar§ilanabilmesi igin kamu alanmda saglanan hizmet ile ilgili yeni politikalar 
iiretmektedirler (Yurdakul, 2011). 

Bu olgular goz oniinde bulunduruldugunda, yerel yonetimlerin en onemli kurumu olan 
belediyelerin vatanda§Iarm beklentilerini iyi irdelemesi ve bu beklentilere gore hizmet siatmasi 
gerekmektedir. Simulan hizmette beklenen kalitenin saglanmasi vatanda§lar i^in ayri bir oneme 
sahiptir. ^iinkii, vatandagm memnviniyeti yerel yonetimlerden aldigi hizmetin kalitesine gore 
belirlenmektedir (Ci?ek ve Dogan, 2009). 

Vatandaglarm hizmet beklentileri arasmda farkliliklar vardir. Beklentilerdeki bu 
farkliliklar, vatandaglarm yerel yonetim hizmetlerinden duyduklari memnxmiyetler arasmda 
farkliliklara sebebiyet vermektedir. Vatandaglarm egitim, cinsiyet, ya§, gelir ve ikamet gibi 
kigisel ve sosyo-ekonomik ozellikleri belediye hizmetlerinden duyulan beklentileri ve 
memnvmiyeti dogrudan etkileyebilmektedir. 

Bu ?ali§manm temel amaci, Izmir kent merkezinde ikamet eden hem§erilerin 
biiyuk§ehir belediyesi hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyini ve memnuniyet 
diizeyine etki eden gegitli kigisel, sosyo-ekonomik ve demografik faktorleri tespit etmektir. Bu 
amagla, hemgerilerin memnimiyet diizeylerinin hem§erilerin cinsiyetleri, ya§lari, medeni 
durumlari, egitim seviyeleri ve gelir diizeyleri gibi faktorlere gore aniamli farklilik gosterip 
gostermedigi ara§tirilmi§tir. Ajorica daha once bu konuyla ilgili literatiirde yer alan bilimsel 
gali§malarla kar§ila§tirma yapilarak bu galigmalar arasmdaki farklilik ve benzerlikler 
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belirlenmi§ ve belediyenin hizmet sunimilarindaki politikalanna yon verebilecek oneriler 
getirilmeye gali§ilmi§tir. 

1.1. Belediye Hizmetleri ve Hem§erinin Memnuniyeti 

Son yillarda toplumdaki ihtiyaglarin artmasiyla birlikte bu talepleri kar§ilayabilmek 
adina etkili ve gu?lu kurumlann varligma gerek du5ailmaktadir. Kamu kurutnlari, toplumda 
olu§an bu ihtiyaglari kar§ilayabilmek i^in hizmetlerini sunarken vatanda§ memnuniyetini 
arttirabilme hedeflerini belediyeler araciligiyla yapmayi planlamaktadir (Torlak, 1999). Bu 
joizden belediyelere hem§erilere kaliteli hizmet verme ve buniin sonucunda hem§erilerin 
memntiniyetlerini arttirma konusunda biiyuk sorumluluk dii§mektedir. Hem§eri 
memnuniyetinin saglanmasi, sunulan hizmetin kalitesi ve beklentilerin kar§ilanmasiyla 
dogrudan alakalidir. Bu saglandigi takdirde belediyelerin bagarili yerel yonetim hizmetini 
sagladigi kabul edilmektedir (Torlak, 1999). Ba§ka bir deyi§le, belediyeler hem§erilerin 
ihtiyaglarini kargilayabildigi ve memnuniyetlerini arttirabildigi oranda kurulu§ amacini ve 
temel fonksiyonunu yerine getirmig olacaklardir (Duman ve Yiiksel, 2008). Hemferilerin 
belediyelerden talep ve beklentileri ekonomik ve sosyal nedenlere bagli olarak zamanla 
degi§ebilmektedir. Ancak talep ve beklentilerin fazla olmasinm yanmda kaynaklarin smirli 
olmasi belediyeleri daha etkin ve verimli hizmet simmaya olmaya zorlamaktadir (Asian, 2012). 

Belediyeler, gorev yaptigi bolgelerde ikamet eden hem§erilerle etkin ve kuvvetli bir 
iletigim giiciine sahiptir. Bu kurumlarm uyguladiklari hizmet politikalari hemgeriler agismdan 
biiyiik bir oneme sahiptir. Belediyelerin sunduklari hizmetlerde verimliligin saglanmasi iqin 
uygulayacaklari hizmet politikalarmm gagdag bir anlayif a uygun olmasi ve bu konuda belirli 
standartlarm hedeflenmesi gerekmektedir (Eryilmaz, 1994). Bununla birlikte, belediyelerin 
toplumda olugan ihtiyag ve talepleri kargilama konusunda ba§arili olabilmeleri igin etkin bir 
yonetim giiciine sahip olmasi gerekmektedir. 

Kamu kurum ve yonetiminin igleyifi iginde onemli bir konuma sahip olan belediyeler, 
hemjerilere verimli ve kaliteli kamu hizmetini sunmakla yiikiimlii olduklari gibi degigen ve 
geli§en hizmet politikalariyla birlikte yeni kamusal hizmetler iiretmek ve bunlari hemgerilere 
sunmak durumundadirlar (Akyildiz, 2012). Belediyeler, toplumda hizla artan kamusal hizmet 
talebinin kar§ilanmasi iqin gaba gostermekte ve bimu da giderek azalan kaynaklarla saglamaya 
galigmaktadir (Okmen, 2009). Kamu yonetimlerinin sinirli olan kaynaklarmm azalmasma neden 
olan bazi faktorler bulunmaktadir. Bilimsel ve teknolojik geligmelerin neden oldugu sosyal ve 
kiiltiirel alanlarm ortaya gikmasi, kentsel alandaki niifus arti§i, sosyo-ekonomik i§ boliimiindeki 
arti§ gibi faktorler vatanda§larin talep ve beklentilerinin de artmasina neden olmu§tur 
(Bozlagan ve Ya|, 2007). Dolayisiyla bu durum belediyelerin gorev ve hizmet alanlarmm 
geniglemesine yol agarak kaynaklarin daha fazla hizmet alanina aktarilmasma neden 
olmaktadir. 

Kamu hizmetlerindeki kalite kavrammi belirleyen birden qok etken vardir. Bu 
etkenlerin gegitliligi, sunulan hizmetin kalitesinin olgiilebilmesini ve vatandaflarin bu 
etkenlerden memnun olup olmadigmm anlagilabilmesini belirlemektedir. Bu nedenle, hizmet 
kalitesini etkileyen faktdrlerin bilinmesi ve bu etkenlerin irdelenmesi qok onemlidir (Ardi^ vd, 
2004). Qiinkii belediyelerin sundugu hizmet kalitesini olgebilen ve bu hizmetlerden yararlanan 
hem§erilerdir. A5n"ica, hizmet kalitesi ve beklenti kavramlari hem§eriden hemgeriye 
degifebilmekte ve bu yiizden memnuniyetler arasinda farkliliklar olu§abilmektedir (Sevimli, 
2006). 

Belediyelerin en onemli hedefi ve gorevi sunacagi hizmetlerle hem§eri memnuniyetini 
artirmaktir. Bunun gergeklegebilmesi igin oncelikle yerel yonetimlerin toplumdaki bir takim 
beklenti veya isteklerin iyi bir §ekilde bilinmesi ve bu galigmalarin yenilenmi§ yonetim 
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anlayifiyla gergekle§tirilmesi gerekmektedir (§ahin, 2011). Belediyeler tarafindan sunulan 
hizmetler kar§isinda hem§eri memnuniyetini etkileyen ba§lica faktorler arasmda hemgerilerin 
sahip oldugu gozlem ve deneyimler, hemgerilerin kigisel ozellikleri ve belediyenin hemgerilerle 
olan iletifimi gosterilmektedir (Sevimli, 2006). Vatanda§larin, hizmet alacagi yerel yonetim 
biritnini segerken onceki donemlere ait edinilen denepm ve yapmif olduklari gozlemlere gore 
yerel yonetimlerden beklenen hizmet kalitesi ve bununla birlikte duyduklari memnimiyet 
diizeyleri degigebilmektedir. Ayrica, vatandaglarm ^ejitli demografik ozellikleri, sosyal 
statiileri, egitim seviyeleri ve mesleki bilgileri gibi ki§isel ozellikler belediyelerin sundugu 
hizmetlerden duyulan memntiniyeti dogrudan etkileyebildigi goriibnektedir. Hem§erilerin 
memnuniyet diizeyine etki eden bir diger faktor olarak vatanda§lann kurumla ilgili 
gevrelerinden edindigi bilgiler ve simulan hizmetteki teknolojik degi§im ve geli§meler 
gosterilebiknektedir. 

2. LiTERATUR gALI^MALARI 

Vatandaglarm kamu hizmetlerinden duyduklari memnuniyeti etkileyen qok sayida 
etken bulunmaktadir. Bu etkenlerin ^egitliligi, sunulan hizmetin kalitesinin ol^iilebiknesini ve 
vatanda§larm bu etkenlerden memnun olup obnadiginin anla§ilabilmesini belirlemektedir. Bu 
nedenle, hizmet kalitesini etkileyen etmenlerin bilinmesi ve bu etkenlerin irdelenmesi qok 
onemlidir. (Ardig vd, 2004). Bunimla birlikte, hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlari 
vatanda§tan vatanda§a degi§ebilmektedir (Sevimli, 2006). 

Belediyeler tarafindan sunulan hizmetler kar§ismda hem§eri memnuniyetini etkileyen 
ba§lica faktorler arasmda hem§erilerin hizmet alacagi yerel yonetim birimini segerken onceki 
donemlere ait sahip oldugu gozlem ve deneyimler, vatanda§larin demografik ozellikleri, sosyal 
statiileri, egitim seviyeleri ve mesleki durumlari gibi ozellikleri, vatanda§larin kurumla ilgili 
gevrelerinden edindigi bilgi ve simulan hizmetteki teknolojik degi§im ve geligmeler olarak 
gosterilmektedir (Sevimli, 2006). 

Literatiirde yapilmif galigmalar incelendiginde, hemgerilerin belediyeler tarafmdan 
sunulan hizmetler ile ilgili memnuniyet diizeyini etkileyen faktorleri belirleyen ^egitli 
galigmalar bulunmaktadir. Bu galifmalarda, hem§erilerin egitim, cinsiyet, ya§, gelir ve ikamet 
gibi sosyo-ekonomik ve demografik ozelliklerinin belediye hizmetlerinden duyulan beklentileri 
ve memnuniyeti dogrudan etkileyebildigi goriilmektedir (Mentege, 2013). 

Hem§erilerin ya§ gruplarmm belediye hizmetlerinden duyulan memnviniyet diizeyini 
etkileyen faktorlerden biri oldugu tespit edilmi§tir. Ardig vd (2004) tarafmdan yapilan 
galigmada Tokat ilinde yagayan hemgerilerin ya§ seviyeleri arttikga belediye hizmetlerinden 
daha memnun olduklari gozlemlenmektedir. Benzer gekilde, Kurgun (2008)'un yapmig oldugu 
galigmaya gore izmir Kar§iyaka'da 57 ya§ ve iizeri grupta yer alan hem§erilerin diger ya§ 
gruplarma gore belediye hizmetlerinden daha memnim olduklan belirtilmektedir. Buna kar§m, 
B61iikba§i ve Yildirtan (2010) tarafindan yapilan bir diger galigmada ise istanbul'da ya§ayan 
hemgerilerin yajlari arttigmda belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyetlerinin azaldigi 
saptanmaktadir. Bununla birlikte, Giimii§oglu (2003) ve §ahin (2011) 'in galigmalarinda 
hem§erilerin ya§ seviyeleri ile memnimiyet diizeyleri arasmda anlamli farkliliklarm oldugu 
sonucima variknaktadir. Fakat yapilan bazi galigmalar sonucunda ise hemgerilerin yaglari ile 
hizmet memnuniyeti arasmda bir iligki bulunamamigtir (Usta, 2010; Kara ve Giircii, 2010; 
G6kii§ ve Alptiirker, 2011; Yiicel vd, 2012 ve Mente§e, 2013). 

Yapilan bazi galigmalarda cinsiyet faktoriiniin memnuniyet diizeyi ile ili§kili oldugu 
goriilmektedir. Giimii§oglu (2003)'iin yapmig oldugu galigmada Mugla'da ya§ayan hem§eriler 
arasmda kadmlarm erkeklere gore belediyenin temizlik hizmetlerinden daha memnim 
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olduklari belirtilmektedir. Benzer §ekilde, Ardig vd (2004) tarafindan yapilan galigmada Tokat 
ilindeki kadinlarin belediye tarafindan sunulan 'fen-imar igleri' hizmetlerinden daha memnun 
olduklari saptanmaktadir. Kurgun (2008) tarafmdan yapilan galigmada, izmir ili Kargiyaka 
il^esinde ya§ayan hem§eriler arasinda kadmlarm erkeklere gore belediye hizmetlerinden daha 
memnxin olduklari goriibnektedir. Bir ba§ka gali§mada Giresun'da faaliyet gosteren belediyenin 
altyapi hizmetlerinden erkek hem§erilerin daha memnun oldugu tespit ediknektedir (Usta ve 
Memig, 2010). Benzer gekilde, Kara ve Giircii (2010)'niin galigmasma gore erkeklerin belediyenin 
§effaf olmasi ve duyarli hizmet vermesi konusunda daha memnun olduklari sonucuna 
varilmaktadir. Aj^ica, §ahin (2011)'in galigmasma gore Konya ilinde ya§ayan hemferilerin 
cinsiyetleri ile belediye hizmetlerinden duyiilan memnuniyet arasmda anlamli iligkinin oldugu 
belirtilmektedir. Ancak yapilan bazi galigmalarda hem§erilerin cinsiyetleri ile belediye 
hizmetlerinden duyulan memnuniyet arasmda bir ili§ki bulunamami§tir (G6kii§ ve Alptiirker, 
2011; Yiicel vd, 2012 ve Mente§e, 2013). 

^e§itli galigmalarda hemgerilerin egitim seviyelerinin belediye hizmetlerinden duydugu 
memnuniyet diizeyi ile anlamli bir iligki iginde oldugu tespit edilmigtir. Omegin, Tokat ilindeki 
hem§erilerin egitim seviyeleri arttik^a belediye hizmetlerinden daha memnun olduklari 
belirtilmekte (Ardig vd, 2004), Izmir Kar§iyaka'da yagayan ve lisansiistii egitim almi§ 
hem§erilerin diger egitim seviyelerindeki hemgerilere gore belediye hizmetlerinden daha 
memnun olduklari goriilmektedir (Kurgun, 2008). Bu galigmalardan farkli olarak Giresun'da 
iiniversite mezimu olan hem§erilerin diger egitim seviyelerindeki hem§erilere gore belediyenin 
hizmetlerinden daha az memnim olduklari saptanmaktadir (Usta, 2010). Benzer §ekilde, 
Istanbul ilinde ya§ayan hem§erilerin egitim seviyeleri arttikga belediye hizmetlerinden 
duyduklari memnuniyetin azaldigi tespit edilmektedir (Boliikbagi ve Yildirtan, 2010). Bununla 
birlikte, §ahin (2011)'in galigmasma gore Konya'da yagayan hem§erilerin egitim durumlari ile 
belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyleri arasmda anlamli farkliliklar 
saptanmigtir. Fakat bazi galigmalarda egitim seviyesi ile belediye hizmetleri memnimiyeti 
arasmda iligki olmadigmi gosteren sonuglar da bulunmaktadir (Kara ve Giircii, 2010; G6kii§ ve 
Alptiirker, 2011; Yiicel vd, 2012 ve Mente§e, 2013). 

Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin hem§erilerin gelir 
seviyelerine gore degi§tigini gosteren galigmalar da mevcuttur. Kurgun (2008) tarafmdan 
yapilan galigmaya gore izmir Kargiyaka'da yagayan ve 1500-2000 TL arasi geliri olan 
hem§erilerin diger gelir seviyesine sahip hem§erilere gore belediye hizmetlerinden daha 
memnun olduklari tespit edilmektedir. Bununla birlikte, §ahin (2011)'in galigmasmda Konya'da 
ya§ayan hemgerilerin gelir seviyeleri ile belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet 
diizeyleri arasmda anlamli farkliliklar saptanmigtir. Gelir seviyesi ile belediye hizmetlerinden 
duyulan memnuniyet diizeyi arasinda ters orantili bir etkinin oldugunu one siiren ^aligmalar 
da mevcuttur. Omegin, B61iikba§i ve Yildirtan (2010)'m ^aligmasma gore Istanbul ilinde 
ya§ayan hemgerilerin gelir seviyeleri arttikga belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet 
diizeylerinde azalma oldugu belirtilmektedir. 

Yapilan bazi galigmalarda hemgerilerin sahip olduklari mesleklerin belediye hizmetleri 
memnuniyet diizeyini etkiledigi goriilmektedir. Izmir Kargiyaka'da ya§ayan hem§eriler 
arasmda iggi kesimindekilerin belediye hizmetlerinden daha memnun olduklari goriilmektedir 
(Kurgun, 2008). Konya ilinde yagayan ogretmen ve kamu memurlarmm belediye 
hizmetlerinden daha az memnimiyet duyduklari tespit edilmektedir (§ahin, 2011). Bir diger 
galigmada, Mugla ilindeki hem§erilerin meslek gruplarma gore belediye hizmetlerinden 
duyduklari memnuniyet diizeylerinin degi§tigi saptanmaktadir (Giimii§oglu, 2003). 
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Diger gali|malardan farkli olarak bazi gali|malarda hem§erilerin ikamet ettikleri yer ve 
siirenin memnuniyet duzeylerini etkiledigi bulunmu§tur. Ornegin, Mugla ilindeki hem§erilerin 
ikamet siirelerine gore belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeylerinin degiftigi 
saptanmaktadir (Giimugoglu, 2003). Bununla birlikte, Ardig vd (2004) ve Bolukbafi ve Yildirtan 
(2010) tarafmdan yapilan galigmalarda Tokat ve istanbul'da yagayan hemgerilerin ikamet 
siireleri arttik^a belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeylerinin de arttigi tespit 
ediknektedir. Benzer gekilde, §ahin (2011)'in galigmasma gore Konya'da 4 yil ve daha fazla 
ikamet eden hemgerilerin, daha az siireyle ikamet eden hemgerilere gore belediye 
hizmetlerinden daha memnun olduklari belirtiknektedir. 



3. YONTEM 

3.1. Ara§tirmanin Amaci 

Bu ara§tirmanm bir amaci, izmir kent merkezinde ikamet eden hemg erilerin biiyukfehir 
belediyesinin sundugu hizmetlerden duyduklari memnuniyet duzeylerini olgiilmeye 
galigmaktir. Buna ek olarak, hemgerilerin demografik ve kifisel ozelliklerinin belediye 
hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeylerine olan etkilerini ortaya ^ikarmak, bu konuyla 
ilgili literatiirde yer alan bilimsel ^aligmalarla kargilagtirarak bu galigmalar arasmdaki 
f arkliliklari belirlemek ve hem§erilerin aldiklari hizmetlerle ilgili memnuniyet seviyelerine gore 
yerel yonetimlerin hizmet politikalarma yon verebiknek hedeflenmigtir. 

3.2. Ara§tirmanin Evreni ve Orneklem 

Araftirmanm evrenini izmir kent merkezinde ikamet eden yerel segimlerde oy 
verebilecek hemg eriler olufturmaktadir. Tiirkiye istatistik Kurumu'nun verilerine gore izmir'in 
niifusu 4.061.074 olarak belirtilmektedir. Ankete dayali veri toplama yontemi kullanilan bu 
galigmada omeklemde yer alan kifiler, izmir kent merkezinden rastsal (random) yontem 
kullanilarak segilmi§tir. 

_ Nt^pq 

^~ d^iM-iy+i^pq 

Orneklem sayisi yukaridaki formiilden yararlanilarak belirlenmigtir (Ba§, 2001:45). 
Formiilde yer alan N ana kiitle biiyukliigunii, p olaym gergeklegme olasiligmi (p=0.5), (J olayin 

gergeklegmeme olasiligim {(J =0.5), t giiven araligmdaki anlamlilik seviyesini (%95 ^1.96), ve 
son olarak d ise orneklemdeki hata payini (0.05) gostermektedir. Formiile gore galigmadaki 
orneklem sayisi 384 olarak hesaplanmigtir. 

(3.030462) * (3,84) * (0,S) • (0J5) 

n = = 384 

[(0,0025) • 3j030461] + [(3 ,84) * (OJS) « (OJS)! 

3.3. Veri Toplama Yontemi 

izmir Valiligi ve diger kurumlardan gerekli izinler almarak aragtirmada kullanilan 
veriler toplanmigtir. Konu ile ilgili anketorlere gerekli bilgiler verilmigtir. Anketin 
yapilmasmdan once deneme amagli on testier ile sorularm anlajilabilirligi ol^iilmiig, ortaya 
gikan eksiklikler gideriknigtir. Olugturulan anket 500 rastgele segilmig kigiye 'yuz yuze' teknigi 
kullanilarak uygulanmig, geri doniigii olan 417 anket aragtirma kapsamma almmigtir. 

Anket olugtururken literatiirde yer alan ve bu aragtirmanm konusuna benzer bir^ok 
galigma ele alinmig, bu ^aligmalardan ge^erlilik ve giivenilirlik testlerinde yiiksek sonug elde 
edilen sorular ankette kullanilmi|tir (Giimiifoglu, 2003; Ardig vd., 2004; Bozlagan, 2004; Can, 
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2010; Kara ve Giircii, 2010; Usta vd, 2010; TUiK Ya§am Memnuniyeti Anketi, 2011; §ahm ve 
ince, 2011; Mente§e, 2013). 

Anket iki boliimden olugmaktadir: Birinci boliimde hemgerilerin kigisel, sosyoekonomik 
ve demografik ozellMerini belirleyen sorular bulunmaktadir. ikinci bolumde ise hem§erilere 
belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyeti olgen 9 temel soru yoneltibnig, verilecek 
yamtlar igin 5'li likert tipi olgek diizenlenmi§tir (5=(^ok Memnun, 4=Memnun, 3=Kararsiz;, 
2=Memnun Degil, l=Hig Memnun Degil). Ankette hemgerilere belediye hizmetlerinden 
duyulan memnimiyet diizeylerini olgmek amaciyla "Yol Yapun (^ali§malari", "Altyapi", "imar- 
Ka^ak Yapi", "Temizlik", "Park-Agaglandirma", "Giiriiltii-Goriintii Kirliligi", "l§iklandirma", 
"Tarihi Yapilar" ve "Belediyenin Halki Bilgilendirmesi" gibi hizmet alanlari ile ilgili sorular 
y6neltilmi§tir. 

3.4. Ara§tirmadaki Varsayimlar ve Verilerin Degerlendirilmesi 

Ara§hrmada agagidaki hipotezlerin dogrulugu ara§tirilmi§tir: 

Hipotez 1: Cinsiyete gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duydxiklari 
memnimiyet diizeylerinde farklilik vardir. 

Hipotez 2: Ya§ gruplarma gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklari 
menrnimiyet diizeylerinde farklilik vardir. 

Hipotez 3: Egitim seviyelerine gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklari 
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir. 

Hipotez 4: Medeni duruma gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklari 
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir. 

Hipotez 5: Gelir seviyelerine gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklari 
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir. 

Anketlerin degerlendirilmesinde SPSS 11,0 programmdan faydalanilarak, aritmetik 
ortalama ve standart sapma gibi betimleyici istatistiksel terimler hesaplanmi§tir. Ayrica, 
hipotezlerin istatistiki olarak testinin yapilmasi iqin "Pearson Korelasyon" analizi, "Bagimsiz iki 
Grup t Testi", "Anova", "Oneway Anova" ve "Scheffe" testleri kullanilmigtir. 

Sorulara verilen cevaplarda bagimsiz iki degi§ken arasmda anlamli farklilarm olup 
olmadigini olqmek igin "Bagimsiz Gruplar Arasi T-Testi" uygulanmaktadir. T-Testinde anlamli 
farkliliklar degerlendirirken oncelikle tabloda yer alan 'Levene Testi' sonuglarma 
bakilmaktadir. Levene Testi'nde 'Sign' degeri 0,05'ten kiigiik ise gruplar arasmda varyans 
farkmm oldugu anla§ilmaktadir. Gruplar arasmdaki varyans farki meydana geldiginde, tabloda 
yer alan "Kabul edilmeyen varyans e§itligi" boliimii dikkate alinmi§, eger Levene Testi'nin 
sonuglarma gore gruplar arasi varyans farki yoksa (Sign > 0,05), "Kabul edilen varyans e§itligi" 
satin dikkate almmigtir (Altuni§ik vd., 2001). 

Ara§tirmadaki sorularm sapsal bulgularla ol^iilebilmesi i^in ^egitli degi§kenler ele 
almmighr. ikiden fazla degi§kenin sorulara verilen cevaplar noktasmda aralarinda anlamli bir 
farkm olup olmadigmi olgmek igin One-Way Anova testi kuUanilmigtir. Bu teste gore elde 
edilen verilerin analizinde %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven araligmda) anlamli bir farkm 
olup olmadigmi anlamak igin 'Sig.' degerine bakilmi§tir. Eger 'Sig.' degeri 0,05'ten biiyiikse 
veriler arasmda anlamli bir fark olmadigi ifade edilir (Altimi§ik, vd., 2001). Degi§ken igindeki 
hangi gruplar ya da kategoriler arasmda anlamli farkliliklar oldugimu olgmek iginse Anova 
testi i^inde yer alan Scheffe testi sonuglari degerlendirilmi§tir. 

3.5. Gegerlilik ve Gxivenilirlik Analizi 

Hem§erilerin belediyenin hizmetlerinden memnuniyetini ve bu memnimiyeti etkileyen 
faktorleri degerlendirmek iqin bu ara§tirmada kullanilan olgek, Tiirkiye'de son yillarda yapilan 
ve literatiirde kabul g6rmii§ galigmalarda kullanilan olgeklerden faydalanilarak geli§tirilmi§tir. 
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Literatiir taramasindan elde edilen bilgiler kuUanilarak olgege yeni maddeler eklenmi§, 
galigmanin amaglari dogrultusunda yeniden uyarlanmi§, uzmanlarin da goriigleri 
dogrultusunda diizenlenerek yeni bir dlqek gikarilmaya 5ali§ilmi§tir. Olgegin gegerlilik ve 
guvenilirlik agismdan testleri de yapilmi§tir. 

Olgegin yapi gegerliligini incelemek igin ke§fedici faktor analizi yapilmi§tir. Kaiser- 
Mayer Olkin (KMO) degeri 0,908 ile faktor analizi agismdan qok yiiksek bir deger olarak 
bulunmugtur. Bartlett test sonucu ise 3052 (p=0,000) olarak yuksek diizeyde anlamli 
bulunmu§tur. Buna gore degigkenler arasinda bir korelasyon bulunmaktadir ve faktor analizi 
bu degifkenlere uygulanmigtir. Hizmet memnimiyetlerini ifade eden yargilarin faktor yiik 
degerlerinin en diigugii 0,746, en yiiksegi ise 0,810'dur. Bu olgegin agikladigi toplam varyans ise 
%80,4 gibi yiiksek bir degerdir. Agiklanan varyansm degerinin yiiksek olmasi geli§tirilen 
ol^egin faktor yapismm yeterince uygun oldugu ifade etmektedir. 

Olgegin genelinin giivenilirligini olgmek iqin Cronbach Alpha katsayisi hesaplanmiftir. 
Katsayinm 0,8'den biiyiik olmasi olgegin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmektedir. 
Cronbach Alpha katsayisi 0,934 olarak hesaplanmi§tir, bu deger bize olgegin 50k yiiksek bir 
giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir. 

4. BULGULAR 

4.1. Tanimlayici Istatistikler ve A^iklamalan 

Tablo I'de katiluncilarin genel ki§isel, demografik ve sosyo-ekonomik ozelliklerini 
gosteren tanunlayici istatistikler yer abnaktadir. Tabloda katilimalarin cinsiyet, ya§, gelir, 
egitim seviyeleri ve medeni durumlarmm yam sira bireylerin sahip olduklari gocuk sapsinm, 
evlerinde yagayan kigi sayismm, egi galigan bireylerin sayisinm ve Izmirli olan ki§i sayismm 
ortalama ve standart sapmalari yer aknaktadir. 

Kahlimcilarin cinsiyetleri incelendiginde bireylerin 376'sinin erkek, 131'inin kadm 
oldugu goriilmektedir. Ara§tirmaya katilan bireylerin ya§ ortalamalari 41,30' dur. Katilimcilarm 
15-24 yag grubunda % 5,2'si yer alirken, % 26,4'ii 25-34 ya§ grubunda bulunmaktadir. Diger ya| 
gruplarma bakildigmda ise bireylerin % 31,3'ii 35-44 ya§ grubunda, % 21,1'i 45-54 ya§ 
grubunda, % 12,8'i 55-64 yag grubunda ve son olarak % 3,2' si 65 ve iistii ya§ grubunda yer 
almaktadir. izmir niifusunun geneline bakildiginda ise ikamet eden hemgerilerin % 14,79'u 15- 
24 ya§ grubunda, % 16,92'si 25-34 yag grubunda, % 15,87'si 35-44 ya§ grubunda, % 13,57'si 45-54 
ya§ grubunda, % 10,24'ii 55-64 ya§ grubunda ve son olarak % 9,31'i 65 ve iistii ya§ grubunda 
yer aldigi goriilmektedir (TUiK, 2013). 

Katilimcilarm egitim diizeyleri incelendiginde, bireylerin %31,5'inin ilkogretim 
mezunu, % 40,1'inin lise mezunu ve % 28,4'iiniin de iiniversite ve daha yiiksek egitim 
derecelerine sahip mezunlar olarak yer aldigi goriilmektedir. TUiK verilerine gore izmir ilinde 
ikamet eden hem§erilerin %7,3'ii okur-yazar olup ilkokul egitimini bitirmedikleri 
goriilmektedir. Bireylerin %52,9'u ilkogretim mezunu olarak belirtilirken, bu oranm lise 
seviyesinde %24,2'ye, yiiksekogretim ve daha ileri egitim seviyelerinde ise %15,6'ya ula§tigmi 
goriilmektedir (TUiK, 2013). 

Bireylerin gelirleri ortalama olarak 2.380 TL'ye yakin bir diizeyde yer almaktadir. 
Katilimcilarm gelir diizeyleri incelendiginde bireylerin %4,7'sinin 0-500 TL araligmda, % 
12,2'sinin 501-1000 TL araligmda, %19,3'iiniin 1001-1500 TL araligmda, %17'sinin 1501-2000 TL 
araligmda, %24,5'inin 2001-2500 TL araligmda, %9,2'sinin 2501-3000 TL araligmda, diger 
%9,2'sinin 3001-5000TL araligmda ve son olarak %3,9'unim 5000 TL ve iizeri gelir seviyesine 
sahip oldugu ortaya gikmaktadir. Bu baglamda, galigmaya katilan bireylerin gelir durumlarmm 
biiyiik olgiide 2001-2500 TL araligmda yer aldigi soylenebilir. TUIK verilerine gore Izmir ilinde 
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ikamet eden bireylerin ki§i ba§ma aldiklari gelir 12.731 $ olarak hesaplanmi§tir (TUIK, 2013). 

izmir'in maa§ ve iicretler bazmda Tiirkiye toplami igindeki payi ise % 6,41 olarak belirtilmi§tir 
(TUiK2010). 



Tablo 1: Kattltmctlann Detaylt Ozellikleri 







Ortalama 


Std. Sapma 


Cinsiyet, % 


Kadm, % 


25,9 




Erkek, % 


74,1 






Ya§ 




41,30 


11,489 




18-24 Yaf, % 


5,2 






25-34 Ya§, % 


26,4 




Ya§ Kategorileri, % 


35-44 Ya§, % 


31,3 




45-54 Ya|, % 


21,1 






55-64 Ya§, % 


12,8 






65veUstiiYa§, 7o 


3,2 






Egitim Dununu Kategorileri, 

/o 


ilkogretim, % 


31,5 




Lise, % 


40,1 




Universite ve Ustii, % 


28,4 






Gelir Seviyesi 




2384,30 


1865,941 




0-500 TL, % 


3,9 






501-1000 TL, % 


12,8 






1001-1500 TL, % 


18,9 




Gelir Seviyesi Kategorileri, % 


1501-2000 TL, % 


17,6 




2001-2500 TL, % 


24,5 






2501-3000 TL, % 


9,2 






3001-5000 TL, % 


9,2 






5000 TL ve Ustii, % 


3,9 






Medeni Durum, % 


Evli, % 


72,0 




Evli degil, "Ai 


28,0 






(Jocuk Sayisi 




1,92 


1,051 


Evde Ya§ayan Ki§i 




3,31 


1,214 


Ef in (^alifmasi, % 




45,4 




izmirli, % 




70,4 





Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda ise bireylerin %72'sinin evli oldugu 
goriilmektedir. Izmir' deki evlenme orani Tiirkiye genelinin %5,37'sini olu§turdugu 
goriiltnektedir (TUiK, 2013). Bununla birlikte, bireylerin evlerinde ortalama 3 ki§inin ya§adigi 
ve neredeyse yarismm eglerinin meslek sahibi oldugu gozlenmektedir. Ayrica, katilimcilarin 
%70'inin Izmirli oldugu ortaya ^ikmaktadir. 

4.2. Memnuniyet Istatistikleri 

Katilimcilara bii5mkfehir belediyesi tarafmdan sunulan hizmetlerden memnun olup 
olmadiklarmi olgen sorular yoneltilmigtir. Buna gore, Tablo 2'de yoneltilen sorulara verilen 
cevaplardan yola gikilarak hem§erilerin belediyenin sundugu genel hizmetlerinden duyduklari 
memntiniyet olgiimleri en 50k memnimiyet seviyesinden en az memnimiyet seviyesine dogru 
siralanarak gosterilmektedir. 
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Izmir kent merkezinde ikamet eden hem§erilerin belediye hizmetlerinden duydiiklari 
memnuniyet siralamasmda birinci sirada "Park/Bahge ve Agaglandirma Hizmetleri" (3,25) yer 
almaktadir. Gergekten de izmir'de buyukgehir belediyesi ye§il alani olufturma ve koruma ile 
ilgili onemli ^aligmalarda bulunmugtur. Bo§ veya terk edilmi§ arazilerin geri kazanilmasi 
amaciyla bu alanlarda gocuk ve 050111 parklari, bahge ve agaglandirma veya restorasyon gibi 
hizmetler belediye tarafindan yapilmi§tir (izmir Biiyiikgehir Belediyesi YiUik Faaliyet Raporu 
2013). Bunlara omek olarak Izmir Dogal Ya§am Parki ve Izmir Ku§ Cenneti (izku§) projeleri 



gosterilebiknektedir. 

Tablo 2: Genel Hizmetlerden Duyulan 


Memnuniyet istatistikleri 




Hizmetler 


N 


Ortalama 


Standard 
Sapma 


Park/Bahge ve Aga^landirma Hizmetleri 


417 


3,25 


1,269 


Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri 


417 


3,10 


1,274 


Sokak Aydinlatmasi ve If iklandirma Hizmetleri 


417 


2,93 


1,280 


Tarihi Yapilari Bakim ve Korxima Hizmetleri 


417 


2,83 


1,375 


Giiriiltii ve Goriintii Kirliligini Engelleme Hizmetleri 


417 


2,77 


1,246 


Imar/Iskan/Rxihsat Hizmetleri 


417 


2,63 


1,410 


Yol/Kaldinm Yapim ve Bakim Hizmetleri 


417 


2,46 


1,367 


Altyapi Hizmetleri 


417 


2,30 


1,335 


Belediyenin Halki Bilgilendirmesi Hizmetleri 


417 


2,03 


1,014 



Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet siralamasmda ikinci sirayi "Cadde- 
Sokak Temizligi Hizmetleri" (3,10) almaktadir, fakat memntmiyet diizeyi orta seviyededir. 
Birgok ba§ka kentte de sorun haline gelmi§ goplerin yeterince ve diizenli olarak 
temizlenmemesi ve sokaklarm kirliligi uzvm zamandir hem§erilerin §ikayetlerinde yer 
almaktadir. 



"Sokak Aydinlatmasi ve Igiklandirma Hizmetleri" (2,93) ortalama ile belediyenin 
sundugu hizmetlerden duyulan memnuniyet siralamasmda orta seviye bir memnuniyetle 
iigiincii sirada yer almaktadir. Ara§tirmaya katilan bireylerin verdikleri cevaplarda eski 
yerle§im yerlerinde bulunan veya dar sokaklarda yer alan sokak aydmlatmasmm ve 
i§iklandirma sisteminin yeterli olmadigi belirtilmektedir. 

Belediyenin sunduklari hizmetlerden daha du§uk diizeyde memnun olunan hizmetler 
sirasiyla "Tarihi Yapilari Bakim ve Koruma Hizmetleri" (2,83), "Giiriiltii ve Goriintii Kirliligini 
Engelleme Hizmetleri" (2,77) ve "imar/iskan/Ruhsat Hizmetleri"dir (2,63). Katilimcilarm 
cevaplarma gore bu alanlardaki hizmetlerin kaliteli hizmet igerigine sahip olmadigi 
goriilmektedir. 

Ara§tirmanm sonuglarma gore, "Yol/Kaldirim Yapim ve Bakim Hizmetleri " (2,46) ve 
"Altyapi Hizmetleri "(2,30) hemgerilerin dii§iik seviyede memnuniyet duydugu hizmetler 
olarak karjimiza gikmaktadir. Benzer nitelikte olan bu iki hizmet tiiriinde ortaya konulan 
hizmetlerin birbiriyle paralellik gosterdigi soylenilebilir. Bu sebeple, katilimcilarm verdigi 
cevaplara gore siralamada bu iki hizmetten duyulan memnuniyet birbiri ardma gelmi§tir. 

Hemgerilerin belediyenin sundugu hizmetlerden en az memnun olduklari alanm 
"Belediyenin Halki Bilgilendirmesi Hizmetleri" (2,03) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarm 
y6neltmi§ oldugu cevaplara gore belediyeye iletilen istek, §ikayet veya onerilerin yerine 
getirihnedigi vurgulanmaktadir. Ajo-ica, belediyenin stmmu§ olduklari ula§im hizmetlerinde 
meydana gelen aksakliklan zamanmda duyuramamasi ve yeterli bir kitleye bu uyarilarm 
yapilamamasi da hemgerilerin verdikleri cevaplarda belirtilmektedir. Daha onceki yillarda 
izmir ili Kar§iyaka'da yapilan memnuniyet ara§tirmasinm sonuglarma gore hem§erilerin 
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belediyenin halki bilgilendirmesi konusunda sunduklari hizmetlerden oldukga du§uk seviyede 
memnxjniyet duyduklari belirtilmektedir (Kurgun 2008). 

4.3. Ara§tirma Hipotezlerine Ili§kin Bulgular 

HI: Cinsiyete gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeylerinde 
farkltltk vardir. 

Tablo 4'de hem§erilerin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden duydiiklari 
memnuniyet diizeyi ile cinsiyet arasmda anlamli iligki olup olmadigi gosterilmektedir. T-testi 
sonuglarma gore belediyenin sundugu "Yol/Kaldirmi Yapmi ve Bakim Hizmetleri" (p=0,001), 
"Altyapi Hizmetleri" (p=0,004) ve "imar/iskan/Ruhsat Hizmetleri"nden (p=0,045) duyulan 
memnuniyet ile hem§erilerin cinsiyetleri arasmda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Buna 
gore, kadmlarm erkeklere gore belediyenin sundugu yol galigmalari hizmetleri, altyapi 
hizmetleri, imar ve yapi hizmetleri ve belediyenin halki bilgilendirme hizmetlerinden daha az 
memnun oldugu saptanmaktadir. 

Tablo 4; Cinsiyete Gore Belediye Hizmetlerinden Hem§erilerin Memnuniyet DUzeyine Ili§kin T- 

testi Sonuglan 



Varyans E§itligi 
Levene Testi 



Ortalama Egitligi igin t-test 







F 


Sig. 


t 


Sig. (2- 
tailed) 


Ortalama 
Park 


Standart 
Hata 


Yol/Kaldiimi Yapim 


Kabul EdilGii 
Varyans E§itligi 


12.35 


.001 


-2.986 


.003 


-.605 


.203 




Kabul EdilmGyGn 
Varyans Efitligi 






-3.269 


nni 

-UUl 


-.605 


.185 


Altyapi Hizmetleri 


Kabul Edilen 
Varyans E§itligi 


9.340 


.002 


-2.702 


.007 


-.547 


.202 


Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligi 






-2.970 


.004 

** 


-.547 


.184 


Imar/I skan/Ruhsat 


Kabul Edilen 

Varyans Efitligi 


4.687 


.031 


-1.924 


.055 

* 


-.389 


.202 


Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Egitligi 






-2.031 


.045 


-.389 


.192 


Cadde-Sokak 


Kabul Edilen 
Varyans Egitligi 


.057 


.812 


.236 


.814 


.044 


.185 


Temizligi Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligi 






.236 


.814 


.044 


.185 


Park/Bahge ve 
Agaflandiima 
Hizmetleri 


Kabul Edilen 
Varyans Egitligi 


.612 


.435 


.528 


.598 


.097 


.184 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Efitligi 






.501 


.617 


.097 


.194 


Giiriiltii, Goriintii 
Kiriiligini Engelleme 
Hizmetleri 


Kabul Edilen 
Varyans EgitUgi 


.147 


.701 


-1.580 


.115 


-.294 


.186 


Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligi 






-1.598 


.113 


-.294 


.184 


Sokak Aydinlatmasi 
ve I^iklandiima 
Hizmetleri 


Kabul Edilen 

Varyans Efitligi 


.628 


.429 


-.701 


.484 


-.134 


.192 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Egitligi 






-.678 


.500 


-.134 


.198 


Tarihi Yapilan Bakim 


Kabul Edilen 


.290 


.591 


-1.544 


.124 


-.303 


.196 


ve Koruma Hizmetleri 


Varyans Egitligi 
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Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligi 




-1.561 


.122 


-.303 


.194 


Belediyenin Halki 
BilgLlendirmesi 
Hizmetleri 


Kabxil Edilen 
Varyans Efitligi 


.345 


.557 -1.649 


.100 


-.264 


.160 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Efitligi 




-1.616 


.110 


-.264 


.163 



Sig. >0,05 ise, Kabul Edilen Varyans E§itligi. ** Sig.<0,05, * Sig.<0,01 diizeyinde anlamli fark vardir. 



H2: Ya§ gruplarma gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklan memnuniyet 
duzeylerinde farkliltk vardir. 

Tablo 5'te hem§erilerin belediyenin stindugu kamu hizmetlerinden duyduklan 
memnuniyet diizeyi ile ya§ gruplari arasmda anlamli ili§ki olup olmadigi belirtilmektedir. 
ANOVA testi sonuglarma gore belediyenin sundugu "Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri" ve 
"Park/Bah^e ve Agaglandirma Hizmetleri" di§mdaki tiim hizmetlerde hem§erilerin 
memnuniyetleri ile ya§ gruplari arasmda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmi§tir. 
Bu farkliliklarm hangi ya§ gruplari arasmda oldugu ise yapilan Scheffe testiyle anlagilmigtir. 
Scheffe testine gore 55-64 yag grubunun diger yag gruplarma gore belediyenin bu 
hizmetlerinden daha gok memnun oldugu goriilmii§tur (7 hizmet grubu i^in de P-Degerleri < 
0,05). A5n-ica, "Altyapi Hizmetleri", "imarAskan/Ruhsat Hizmetleri", "Sokak Aydmlatmasi ve 
I§iklandirma Hizmetleri" igin 25-34 ya§ grubtmim diger ya§ gruplarma gore daha az memntm 
oldugu, "Giiriiltti ve "Goriintti Kirliligini Engelleme Hizmetleri" ve "Tarihi Yapilari Bakim ve 
Koruma Hizmetleri" i^in ise 35-44 ya§ grubimdaki hem§erilerin diger ya§ gruptaki hem§erilere 
gore daha az memnun oldugu tespit edilmi§tir (P-Degerleri < 0,001). 

Sonug olarak, hem§erilerin ya§ gruplari arttikga belediyenin sundugu kamu 
hizmetlerinden duyulan memnuniyetin de arttigi goriilmektedir. Bu sonuglardan farkli olarak 
"Park/Bahge ve Agaglandirma Hizmetleri" ve "Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri" bakimmdan 
herhangi bir ya§ grubu arasmda farkliliklar goriilmemektedir. 

Tablo 5: Ya§ Gruplanna Gore Belediye Hizmetlerinden Hem§erilerin Memnuniyet DUzeyine 



ili§kin Yaptlan ANOVA Analizi Ozet Sonuglan 







Kareler Toplami 


df 


Ortalama Kare 


F 


Sig. 




Gruplararasi 


82.206 


5 


16.441 


8.670 


,000 


Yol/Kaldinm Yapim 
ve Bakim Hizmetleri 


Gruplar I^i 


616.289 


412 


1.896 








Toplam 


698.495 


417 










Gruplararasi 


77.379 


5 


15.476 


8.165 


,000 


Altyapi Hizmetleri 


Gruplar I^i 


616.010 


412 


1.895 








Toplam 


693.390 


417 








imar/iskan/Ruhsat 
Hizmetleri 


Gruplararasi 


67.393 


5 


13.479 


7.088 


,000 ** 


Gruplar Iqi 


618.051 


412 


1.902 






Toplam 


685.444 


417 








Cadde-Sokak 


Gruplararasi 


12.055 


5 


2.411 


1.407 


,221 


Temizligi 


Gruplar Iqi 


556.955 


412 


1.714 






Hizmetleri 


Toplam 


569.009 


417 








Park/Bahge ve 
Agaglandiima 
Hizmetleri 


Gruplararasi 


11.380 


5 


2.276 


1.342 


,246 


Gruplar I^i 


551.188 


412 


1.696 






Toplam 


562.568 


417 
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T^l 1*1 1 1 1 CTt Tl 1 

rviiiiiii^iii 

Engelleme 
Hizmetleri 


l_n IT^l T T C 1 

\jL IXL/iai ax aox 








714. 




Gruplar igi 


547.874 


412 


1.686 








o/ y,x/o 


4.17 








Sokak Aydinlatmasi 


Gruplararasi 


28.737 


5 


5.747 


3.218 


,008 ** 


ve I|iklandirma 


Gruplar Igi 


580.387 


412 


1.786 






Hizmetleri 


Toplam 


609.124 


417 








Tarihi Yapilan 


Gruplararasi 


59.484 


5 


11.897 


6.617 


,000 ** 


Bakim ve Konuna 


Gruplar igi 


584.341 


412 


1.798 






Hizmetleri 


Toplam 


643.825 


417 








Belediyenin Halki 


Gruplararasi 


22.851 


5 


4.570 


3.665 


,003 


Bilgjlendirmesi 


Gruplar Iqi 


405.282 


412 


1.247 






Hizmetleri 


Toplam 


428.133 


417 









Sig.<0,05 diizeyinde anlamh fark vardir. 



H3: Egitim seviyelerine gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklan memnuniyet 
dilzeylerinde farkhltk vardir. 

Tablo 6'da hemgerilerin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden duyduklan 
memnuniyet diizeyi ile egitim seviyeleri arasmda anlamli ili§ki olup olmadigi belirtiknektedir. 
ANOVA testi sonu^larina gore bir onceki analizde de oldugu gibi "Park/Bahge ve 
Agaglandirma Hi2metleri" ve "Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri" haricindeki tiim hizmetler 
i^in hemgerilerin egitim seviyeleri ile hizmet memnuniyetleri arasmda istatistiki olarak anlamli 
farkliliklar tespit edilmi§tir. Bu farkliliklarm hangi egitim seviyeleri arasmda oldugu ise yapilan 
Scheffe testiyle anla§ilmi§tir. Scheffe testine gore ilkogretim mezunlarmm Use ve iiniversite ve 
iizeri egitim mezunlarma gore belediyenin bu hizmetlerinden daha memnun oldugu 
goriilmektedir (P-Degerleri < 0,05). 

Tablo 6: Egitim Seviyelerine Gore Belediye Hizmetlerinden Hem§erilerin Memnuniyet Diizeyine 



ili§kin Yaptlan ANOVA Analizi Ozet Sonuglan 







Kareler Toplami 


df 


Ortalama Kare 


F 


Sig. 


Yol/Kaldinm Yapun 
ve Bakun Hizmetleri 


Gruplararasi 


50.476 


2 


25.238 


12.774 


,000 ** 


Gruplar i^i 


648.020 


415 


1.976 






Toplam 


698.495 


417 










Gruplararasi 


65.549 


2 


32.775 


17.122 


,000 


Altyapi Hizmetleri 


Gruplar Igi 


627.841 


415 


1.914 








Toplam 


693.390 


417 


30.733 


16.155 


,000 ** 


imar/iskan/Ruhsat 
Hizmetleri 


Gruplararasi 


61.466 


2 


1.902 






Gruplar Igi 


623.978 


415 








Toplam 


685.444 


417 








Cadde-Sokak 
Temizligi Hizmetleri 


Gruplararasi 


7.131 


2 


3.566 


2.082 


,126 


Gruplar igi 


561.878 


415 


1.713 






Toplam 


569.009 


417 








Park/Bahge ve 
Agaglandirma 
Hizmetleri 


Gruplararasi 


2.836 


2 


1.418 


.831 


,437 


Gruplar Igi 


559.732 


415 


1.706 






Toplam 


562.568 


417 








Gurultu, Goruntu 


Gruplararasi 


21.577 


2 


10.788 


6.346 


,002 ** 
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lie 1 fl ill in n 1 Hn (Yo 1 1 am a 
JVinill^ilLl CilLgcllClllC 


Kjl LllyXclX 1^1 




41 ^ 


1 7nn 

1./ uu 




r-Tl 7in oti 


1 opiam 


cyq 1 7Q 


A^ 7 






1 1 A J 1 1. 

Sokak Aydinlatmasi 




ZO.ODD 


z. 




Q ni n nnn ** 

O.U-IU /UUU 


ve I|iklandinna 


Gruplar I^i 


580.758 


415 


1.771 




Hizmetleri 


Toplam 


609.124 


417 








Gruplararasi 


42.745 


2 


21.372 


11.663 ,000 ** 


Tarihi Yapilan Bakim - 
ve Konuna Hizmetleri - 


Gruplar t^i 


601.080 


415 


1.833 






Toplam 


643.825 


417 






Belediyenin Halki 


Gruplararasi 


24.646 


2 


12.323 


10.018 ,000 ** 


Bilgilendirmesi 


Gruplar i^i 


403.486 


415 


1.230 




Hizmetleri 


Toplam 


428.133 


417 






** Sig.<0,05 diizeymde anlamli fark vardir. 










Sonug olarak. 


hem§erilerin 


egitim seviyeleri 


arttikga 


belediyenin 


sundugu kamu 



hizmetlerinden dujailan memnuniyetin giderek azaldigi goriilmektedir. Bu sonuglardan farkli 
olarak "Park/Bah^e ve Agaglandirma Hizmetleri" ve "Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri" 
bakunindan herhangi bir egitim seviyesi arasinda farkliliklar bulunmami§tir. 

H4; Medeni duruma gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklan memnuniyet 
diizeylerinde farklilik vardir. 

Tablo 7'de hem§erilerin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden duyduklan 
memnuniyet diizeyi ile medeni durumlari arasmda anlamli ili§ki olup obnadigi 
gosterilmektedir. T-testi sonuglarma gore belediyenin sundugu "Yol/Kaldirim Yapim ve Bakim 
Hizmetleri" (p=0,002), "Altyapi Hizmetleri" (p=0,010), "imar/iskan/Ruhsat Hizmetleri" 
(p=0,033), "Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri" (p=0,023), "Giiriiltu ve Goriintu Kirliligini 
Engelleme Hizmetleri" (p=0,039) ve "Tarihi Yapilari Bakim ve Koruma Hizmetleri" (p=0,021) 
duyulan memnuniyet ile hem§erilerin medeni durumlari arasmda anlamli ili§kiler oldugu 
goriilmektedir. Buna gore, evli olan hemgerilerin bekar olan hem§erilere gore belediyenin 
sundugu bu hizmetlerden daha az memnun oldugu tespit edilmi§tir. Fakat, "Park/Bah^e ve 
Agaglandirma Hizmetleri", "Sokak Aydmlatmasi ve I§iklandirma Hizmetleri" ve "Belediyenin 
Halki Bilgilendirmesi Hizmetleri"nden duyulan memnuniyet ile hem§erilerin medeni 
durumlari arasmda anlamli bir iligki bulunmamaktadir. 
Tablo 7: Medeni Duruma Gore Belediye Hizmetlerinden Hem§erilerin Memnuniyet DUzeyine 



ili§kin T-testi Ozet Sonuglan 







Varyans Ejitligi 
Levene Testi 


Ortalama E§itligi igin t-test 






F Sig. 




Sig. (2- 


Ortalam 


Standart 






t 


tailed) 


a Fark 


Hata 


Yol/Kaldinm Yapim ve 


Kabul Edilen 
Varyans Egitligi 


17.725 .000 


-2.917 


.004 


-.568 


.195 


Bakim Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Egitligi 




-3.231 


.002 

** 


-.568 


.176 




Kabul Edilen 
Varyans E§itligi 


14.568 .000 


-2.411 


.016 


-.469 


.195 


Altyapi Hizmetleri 












Kabul Edilmeyen 
Varyans Egitligi 




-2.627 


.010 


-.469 


.179 


Imar/I skan/Ruhsat 


Kabul Edilen 

Varyans Ejitligi 


9.886 .002 


-1.974 


.049 


-.383 


.194 


Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligi 




-2.151 


.033 


-.383 


.178 
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Cadde-Sokak Temizligi 


Kabul Edilen 
Varyans E§itligi 


.116 


.734 


-2.295 


.022 


-.405 


.177 


Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligi 






-2.310 


.023 


-.405 


.175 


Park/Bahge ve 
Agaglandirma 
Hizmetleri 


Kabul Edilen 
Varyans EgitUgi 


.109 


.742 


-1.481 


.140 


-.261 


.176 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Egitligi 






-1.487 


.140 


-.261 


.176 


Gurultu, Goruntu 
Kiriiligini Engelleme 
Hizmetleri 


Kabul Edilen 
Varyans E§itligi 


.001 


.976 


-2.065 


.040 


-.368 


.178 


Kabul Edilmeyen 

Varyans E§itligi 






-2.084 


.039 


-.368 


.177 


Sokak Aydinlatmasi ve 


Kabul Edilen 
Varyans Egitligi 


.558 


.456 


-1.145 


.253 


-.210 


.184 


Ifiklandiima Hizmetleri Kabtil Edilmeyen 
Varyans Egitligi 






-1.165 


.247 


-.210 


.181 


Tarihi Yapilan Bakim 


Kabul Edilen 
Varyans E§itligi 


2.612 


.107 


-2.256 


.025 


-.424 


.188 


ve Koruma Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans Ef itligi 






-2.346 


.021 

** 


-.424 


.181 


Belediyenin Halki 


Kabul Edilen 
Varyans Ef itligi 


1.636 


.202 


-.253 


.800 


-.039 


.154 


[gilendirmesi Hizmetleri 


Kabul Edilmeyen 
Varyans E§itligl 






-.240 


.811 


-.039 


.163 



Sig. >0,05 ise, Kabul Edilen Varyans Egitligi. ** Sig.<0,05, * Sig.<0,01 dxizeyinde anlamli fark vardir. 



H5: Gelir seviyelerine gore hem§erilerin belediye hizmetlerinden duyduklan memnuniyet 
diizeylerinde farklilik vardir. 

Tablo 8'de hem§erilerin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden duyduklan 
memnuniyet diizep ile gelir seviyeleri arasmda anlamli ili§ki olup obnadigi belirtilmektedir. 
ANOVA testi sonuglarma gore belediyenin stmdugu bu hizmet ile hem§erilerin gelir seviyeleri 
arasmda "Sign." degerleri 0,05'ten biiyiik oldugu igin istatistiksel olarak anlamli farkliliklarm 
olmadigi tespit edilmigtir. Yalnizca, %10 giiven araligmda "Park/Bahge ve Agaglandirma 
Hizmetleri" igin hizmet memnuniyeti ile hemgerilerin gelir seviyeleri arasmda anlamli bir 
farklilik goriilmektedir (Sign. < 0,10). Bu hizmetin di§mda belediyenin sundugu ve tabloda 
belirtilen diger hizmetlerden duyulan memnuniyet ile hem§erilerin gelir seviyeleri arasmda 
anlamli bir iligki bulunmamaktadir. 

Tablo 8: Gelir Seviyelerine Gore Belediye Hizmetlerinden Hem§erilerin Memnuniyet DUzeyine 



ili§kin Yaptlan ANOVA Analizi Ozet Sonuglart 







Kareler Toplami 


df 


Ortalama Kare 


F 


Sig. 


Yol/Kaldinm Yapim 
ve Bakim Hizmetleri 


Gruplararasi 


8.810 


7 


1.259 


1.094 


,369 


Gruplar Iqi 


225.543 


410 


1.151 






Toplam 


234.353 


417 










Gruplararasi 


4.314 


7 


.616 


.615 


,743 


Altyapi Hizmetleri 


Gruplar I^i 


196.524 


410 


1.003 








Toplam 


200.838 


417 








imar/iskan/Ruhsat 

Hizmetleri 


Gruplararasi 


4.528 


7 


.647 


.623 


,736 


Gruplar Iqi 


203.452 


410 


1.038 






Toplam 


207.980 


417 
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Cadde-Sokak 


Gruplararasi 


15.860 


7 


2.266 


1.443 


,190 


Temizligi 


Gruplar i^i 


307.650 


410 


1.570 






Hizmetleri 


Toplam 


323.510 


417 








Park/Bahge ve 


Gruplararasi 


20.801 


7 


2.972 


1.913 


,069* 


Agaglandirma 


Gruplar igi 


304.429 


410 


1.553 






Hizmetleri 


Toplam 


325.230 


417 








Guriiltii, Goriintii 


Gruplararasi 


7.063 


7 


1.009 


.801 


,587 


Kirliligini 


Gruplar igi 


246.917 


410 


1.260 






Engelleme 


Toplam 


253.980 


417 








Hizmetleri 












Sokak Aydinlatmasi 


Gruplararasi 


9.311 


7 


1.417 


.896 


,511 


ve Igiklandirma 


Gruplar \qi 


291.096 


410 


1.485 






Hizmetleri 


Toplam 


300.407 


417 








Tarihi Yapilan 


Gruplararasi 


5.650 


7 


.807 


.635 


,727 


Bakim ve Koruma 


Gruplar Iqi 


249.306 


410 


1.272 






Hizmetleri 


Toplam 


254.956 


417 








Belediyenin Halki 


Gruplararasi 


3.226 


7 


.461 


.463 


,860 


Bilgilendinnesi 


Gruplar Iqi 


195.063 


410 


.995 






Hizmetleri 


Toplam 


198.289 


417 









* Sig.<0,10 duzeyinde anlamli fark vardir. 



5. SONUg VE TARTI§MA 

iginde bulundugumuz bilgi ve teknoloji gaginin getirdigi kureselle§me ve buna bagli 
olan bir takim geli§melerle birlikte birgok kurxim ve sektor bundan etkilenerek yapisal olarak 
degi§ime ugrami§tir. Kamu kuriunalari ve yonetimi de bu yeniliklere ayak uydurabilmek igin 
yapisal anlamda yenilenme yoluna gitmi§tir. Buna ragmen, bu kurumlarm kiiresellegmeyle 
birlikte ortaya gikan bir takim yeni ihtiyaglara cevap verebikne konusunda geri kaldigi 
gozlemlenmektedir. Bunun sonucu olarak toplumda kamu yonetiminin yeterli ve kaliteli 
hi2met saglayamadigi du§iincesi yerle§meye ba§lami§tir (§ahin, 2008). 

Toplumda olugan bu algiyi ortadan kaldirmak adma kamu kurumlarmda hem yapisal 
hem de i§levsel anlamda bir takim diizenlemeler yapilarak topluma sunulan hizmetin kalitesi 
ve vatandagin bu hizmetler kargisindaki duydugu memnuniyet daha onemli bir hal almaya 
ba§Iami§tir. Bu yiizden, yerel yonetimler yeni hizmet politikalan xireterek toplumdaki 
bireylerin beklentilerini ve buna bagli ihtiyaglarmi iyi bir §ekilde kar§ilayabilmeyi 
hedeflemektedir (Yurdakul, 2011). 

Bu olgular goz oniinde bulunduruldugtinda, yerel yonetimlerin ve dolapsiyla 
belediyelerin hem§erilerin beklentilerini iyi irdelemesi ve bu beklentilere gore de hizmet 
sunmasi gerekmektedir. Sunulan hizmette beklenen kalitenin saglanmasi hemgeriler igin ayri 
bir oneme sahiptir. ^iinkii hemjerinin yerel yonetimlerden aldigi hizmetin kalitesine gore 
memnuniyeti belirlenmektedir (Ci?ek ve Dogan, 2009). 

Hem§erilerin hizmet beklentileri arasmda farkliliklar vardir. Beklentilerdeki bu 
farkliliklar, hemgerilerin belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyetler arasmda da 
farkliliklara sebebiyet vermektedir. Hem§erilerin gegitli sosyo-ekonomik ve demografik 
ozellikleri, belediye hizmetlerinden duyulan beklentileri ve memnuniyeti dogrudan 
etkileyebilmektedir (Mente§e, 2013). 

Bu aragtirmada elde edilen sonuglara gore hemgerilerin cinsiyetleri ile belediye 
hizmetlerinden duyulan memnimiyet diizeyleri arasmda anlamli farkliliklar tespit edilmi§tir. 
Buna gore, izmir kent merkezinde ikamet eden kadmlarm erkeklere oranla buyuk§ehir 
belediyesinin simdugu kamu hizmetlerinden daha az memnim olduklari gozlemlenmektedir. 
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izmir Kar§iyaka'da daha once yapilan bir galigmaya gore cinsiyet faktoriiniin memntiniyet 
diizepne olan etkisinde galigmamizdaki sonuglara benzer bulgulara ulagilmiftir (Kurgtin, 2008). 
Fakat bu konu ile ilgili literatiirde farkli sonuglar da bulunmaktadir. Omegin, Mugla'da 
(Gumu§oglu, 2003) ve Tokat'ta (Ardi^ vd, 2004) kadinlarm erkeklere oranla belediye tarafmdan 
sunulan kamu hizmetlerinden daha qok memnun olduklari saptanmaktadir. 

Ara§tirmada hem§erilerin yaglari ile bii5mk§ehir belediyesinin sundugu hizmetlerden 
duyulan memnuniyet arasmda anlamli farkliliklar bulunmugtur. Elde edilen sonuglara gore 55- 
65 ya§ grubundaki hem§erilerin diger ya§ grubundaki hemgerilere oranla belediyenin sundugu 
kamu hizmetlerinden daha qok memnun olduklari ortaya gikmaktadir. Ayrica, yag gruplari 
arttikga dujailan memnuniyetin de genel olarak arttigi goriilmektedir. Daha once literatiirde 
yapilan galigmalar da gogunlukla bu sonuglara paralellik gostermektedir. Omegin, Tokat ilinde 
(Ardi^, 2004) ve Konya ilinde (§ahin, 2011) ikamet eden hem§erilerin ya§ seviyeleri arttik^a 
belediyenin sundugu hizmetlerden daha gok memnun olduklari tespit edilmektedir. Yine 
Kurgun (2008) tarafmdan Izmir Kar§iyaka'da yapilan galigmada da 57 ya§ ve iizeri grupta yer 
alan hemgerilerin diger ya§ gruplarma gore belediye hizmetlerinden daha memnun olduklari 
belirtiknektedir. 

Bu galigmada hem§erilerin egitim seviyeleri ile belediyenin sundugu kamu 
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet arasmda istatistiksel farklilik tespit edilmijtir. Elde 
edilen sonuglara bakildigmda ilkogretim mezunlarinm diger egitim seviyelerine sahip 
hem§erilere gore belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden daha qok memnun oldugu 
goriilmektedir. Buna gore hem§erilerin egitim seviyeleri arttikga belediyenin sundugu kamu 
hizmetlerinden duyulan memnuniyetin giderek azaldigi sonucuna varilmaktadir. Daha onceki 
yapilan galigmalarda da benzer sonuglara ulagildigi goriilmektedir. Buna gore Giresun'da 
iiniversite mezunu olanlar diger egitim seviyelerindeki hem§erilere gore belediyenin 
hizmetlerinden daha az memnun olduklari tespit edilirken (Usta ve Memi§, 2010), Istanbul 
ilinde yagayan hemgerilerin egitim seviyeleri arttikga belediye hizmetlerinden duyduklari 
memnuniyetin azaldigi ortaya gikmaktadir (Boliikbagi ve Yildirtan, 2010). izmir Kargiyaka'da 
yapilmi§ gali§maya gore ise daha farkli sonuglar elde edilmi§tir. Buna gore, iiniversite ve iizeri 
egitim almi§ hem§erilerin diger egitim seviyelerindekilere gore belediye hizmetlerinden daha 
memnun olduklari tespit edilmiftir (Kurgun, 2008). 

(^aligmada, hemgerilerin medeni durumlari ile kamu hizmetlerinden dujailan 
memnuniyet seviyeleri arasmda anlamli farkliliklar bulunmu§tur. Buna gore, evlilerin bekarlara 
gore belediyenin simdugu hizmetlerden daha az memnim oldugu sonucvina varibniftir. 
Literatiirde yapilan galifmalarda da buna benzer bulgular goriilmektedir. Ornegin, Giresun 
ilinde ikamet eden ve evli olanlann bekarlara oranla genel olarak kamu hizmetlerinden daha az 
memnun olduklari ifade edilmektedir (Usta ve Memi§, 2010). Fakat izmir Kar§iyaka ^aligmasma 
gore ise evli olan hem§erilerin bekar hem§erilere gore belediyenin simdugu kamu 
hizmetlerinden daha memnun olduklari tespit edilmijtir (Yurdakul, 2011). 

Diger etmenlerden farkli olarak hemgerilerin gelir durumlari ile belediye 
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet arasmda anlamli farkliliklar bulunamami§tir. Ancak 
literatiirde yer alan bazi galigmalara gore hem§erilerin gelir seviyelerinin belediyelerin simdugu 
kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyeti ile iligki iginde oldugu goriilmektedir. §ahin 
(2011)'in galigmasma gore Konya ilinde ikamet eden hemgerilerin gelir seviyeleri arttikga kamu 
hizmetlerinden du5mlan memnuniyet diizeyinin azaldigi ifade edilmektedir. Benzer §ekilde, 
Istanbul ilinde ya§ayan hem§erilerin gelir seviyeleri arthkga belediye hizmetlerinden 
duyduklari memnuniyet diizeylerinde azalma oldugu belirtilmektedir (B61iikba§i ve Yildirtan, 
2010). izmir Kar§iyaka'da yapilan galigmaya gore ise 1500-2000 TL arasi geliri olan hem§erilerin 
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diger gelir seviyesine sahip hemgerilere gore belediye hi2metlerinden daha memnun olduklari 
tespit edilmektedir (Kurgun, 2008). 

Belediye tarafmdan sunulan hizmetlerin kalitesini veya performansmi anlamak i^in 
hem§erilerin hizmetlerden duyduklari memnuniyet ve hizmetlere verdikleri onem qok 
onemlidir (Kara ve Giircxi, 2010:84). Bu galifmanin temel amaglarindan biri elde edilen 
sonuglardan yola gikilarak hem§erilerin memnuniyet diizeylerini arttirmak igin yerel 
yonetimlere sunacaklari hizmetler ile ilgili yeni politikalar olu§turma konusimda yol 
gostermeye ^aligmaktir. 

Elde edilen sonuglara gore Izmir kent merkezindeki gengler ve egitim seviyesi yiiksek 
hem§eriler belediyenin simdugu birgok hizmetten daha az memnundur. Hizmet kalitesini ve 
hemgerilerin memnuniyetini arttirmak igin belediyenin himayesinde bulunan proje 
yiiriitiiciilerin bu hizmetleri ger^eklegtirmeden once hemg eriler arasinda gen^ ve egitim seviyesi 
yiiksek kesimin fikirlerine daha da onem vermeleri ve yapilan onerilere daha agik obnalari 
gerekmektedir. 

Benzer nitelikte olan yol yapim-bakim hizmetleri ve altyapi hizmetleri izmir kent 
merkezinde ikamet eden hem§erilerin en dii§iik seviyede memnun oldugu fakat en fazla onem 
verdigi hizmetler olarak dikkat gekmektedir. Ajrrica, kadm ve evlilerin biiyiikjehir 
belediyesinin bu hizmetlerinden erkek ve bekarlara kiyasla daha az memnun oldugu tespit 
edilmigtir. Belediyenin qok sik ve gehir iqi trafiginin oldugu zamanlarda yol-kaldinm 
^aligmalari yapmasi hemgerilerin §ikayetleri arasmda yer almaktadir. Bu alanlarda daha iyi 
hizmet verilebibnesi iqin yol, bakim ve onarim galigmalari ve altyapi galifmalarma daha fazla 
biitge a5a:ilmasi gerekmektedir. A5n'ica, bu alanlardaki personel alimlarmda gali§anm alanmda 
bilgili ve uzman olmasi kriterleri goz oniinde bulundurulabilir. 

Ula§im hizmetleri, her ilde oldugu gibi izmir kent merkezinde de qok onemli bir hizmet 
tiirii olarak yer almaktadir. Ozellikle genq niifusun ve egitim seviyesi yiiksek olan bireylerin 
tercih ettigi toplu tagima hizmetlerinde meydana gelen aksakliklar ve sorunlar toplumun bu 
kesimini olumsuz bir bigimde etkilemektedir. Dolayisiyla, belediyenin sundugu toplu tagima 
hizmetlerinde meydana gelen aksakliklar ve sorunlar kisa zamanda ^oziilebikneli ve bunlarin 
minimuma indiribnesi hedeflenmelidir. Bunimla birlikte, ortaya gikan sorunlar goziim 
esnasmda iken hemgerilere bilgilendirmede bulunmali, ilgili hizmet alaninda altematif hizmet 
sunulmali ve bu sayede belediye hemgerilerin magduriyetlerini ortadan kaldirmaya 
^aligmalidir. 

Hemgerilerin sunulan hizmetlerden diger hizmetlere kiyasla 5mksek seviyede 
memnuniyet duydugu hizmetler konusunda belediyenin uyguladigi hizmet politikalarma 
devam etmesi ve memnuniyetin kalici olmasi iqin bu politikalarm iizerine yenilikler eklemesi 
gerekmektedir. Belediye, park, bah^e ve aga^landirma hizmetlerindeki ba§arili hizmet 
performansmi daha da arthrabibnek iqin yeni yapilan kentle§me projelerinde bu alanlara daha 
fazla yer ayirabilmelidir. Ayrica, temizlik hizmetlerindeki memnuniyeti daha da arttirmak iqin 
belediye daha fazla personel alimi yaparak cadde ve sokak temizlik hizmetini daha verimli ve 
kaliteli bir §ekilde sunabilir. Bunvinla birlikte, giiniimiiz ^agma uygun son teknoloji temizlik 
araglan kuUanilarak cadde ve sokaklardaki kirlilik onemli olgiide azaltilabilir ve zamandan 
tasarruf edilerek birgok bolgenin temizligi kisa zamanda yapilabilir. 
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